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 مقدمه

سیس اافزون به احساسات در تروز است. علاقهشناسیدرون جامعه سبتاً جدیدی درمبحث ن « 1احساسات»
,Thoits 1989: )آشکاراست 1996در  « 2شناسی امریکاانجمن جامعه» شناسی احساسات در درونجامعه حوزه

جدیدی   3ی پذیرش عوامل ذهنیشناسی آمادهشناسی و روانهای جامعه، نظریه1970ی (. تا قبل از دهه317
این توجهِ در حال افزایش  (.2006et al,  & Wisecup :106کردند)تمرکز می بر نقش احساسات بودند که عمدتاً
برانگیخته  « 4اقتصادی -عقلانی»های که موجودات بشری فقط به دلایل نگرانیشناختی است محتملاً نتیجه

و « هاارزش»، «هانگرش»، «تمایلات»نند: های احساسی به دیگران و تعهدات عاطفی مانشده و وابستگی
-(. در حالیThoits, 1989: 317دهند)ثیر قرار میابخش قابل توجهی از رفتار آدمی را تحت ت« عقاید اخلاقی»

شناسان های اخیر جامعهشناسی قرار داشت، در سالی روانی احساسات، به مدت طولانی در حوزهکه مطالعه
-اند که زمینههایی تمرکز کردهو روش« هاکارکرد اجتماعی آن»، «های احساسیشمنظر اجتماعیِ نمای»بر 

(. از نظر روانFreund, 1990: 453دهند)می تجربیات احساسیِ فراوانی را شکل «فرهنگی -اجتماعی»های 
مان ثری که تقریباً همزوولی کارهای م رسد؛می تا حدی متناقض به نظر «شناسی احساساتجامعه»شناسان، 

به چاپ رسید نشان داد که جنبش ذهنیِ  1980و اوایل  1970در اواخر   5شناس بزرگتوسط چندین جامعه
  .(Wisecup & et al, 2006: 106بزرگی در جریان است)

ها را آن که اجتماعی هستند، دلایل دیگری نیز وجود دارند ،جدا از این که احساسات در مورد جهان
هایی که در تعاملات اجتماعی برای کنند و هویتهایی که مردم بازی مینقش اجتماعی در نظر بگیریم.

کند که چه احساساتی باید نمایش داده شده و چه حالتی باید در یک گیرند، تعیین میخود در نظر می
ثر از فرهنگ است و این فرهنگ اگیرند، متمعنایی که رویدادها به خود می موقعیت خاص نفوذ داشته باشد.

شود و یا یک پیروزی کند آیا مراسم خاکسپاری باعث خوشحالی، یا ناراحتی میاست که مشخص می
آن شخص ارزیابی شود؛ و « باشگاه»و یا « مربی»، «موفقیت فردی خود ورزشکار»ورزشی باید به عنوان 

داش برای گیرند. پات میاچنین دیدگاهی در ارتباط است با تفسیرهایی که از نظام معنایی فرهنگ نش
« احساسات»مستحکمی برای کنترل اجتماعی است.  احساسات مثبت، و بیزاری از احساسات منفی، وسیله

توانند به حالت مسری از فردی به فرد دیگر سرایت به دیگران فهمانده و می قصد( ما را) ادراکات و منظور
 «فرهنگ»گیرند. فرهنگ شکل می ثیراترین مفهوم، احساسات، اجتماعی بوده و تحت تکنند. در بنیادی

نامی  « 6برساخت اجتماعی»دهد. ها و تصورات شخصی را ترویج میها، واکنشباورهای مختلف، ارزش

                                                 
1. Emotions 

2.American Sociological Association 

3. Intellectual Agenda 

4. Rational-Economic 

5. Collins, Heise, Kemper & Scheff  
6.  Social Constructionism 
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« هویت»، «ماتریس معنا»طور که در دهد، احساسات همانبرای رویکردی، به احساسات است که نشان می
محصول »بیشتر « احساسات»شوند. در این رویکرد آیند؛ از طریق فرهنگ حمایت میبه دنیا می« روابط»و 

توانند بدون در نظر ها، اجتماعی بوده و نمیاین روش زندگی هستند. چون احساسات در همه« اجتماعی شدن
شناسان روان آور نیست که چراو این تعجب شان مورد مطالعه قرار بگیرند.ی اجتماعی و فرهنگیگرفتن زمینه

ناپذیر وجود ما احساسات بخش جدایی .(Parrott, 2011: 1-2)عمیق در این زمینه درگیرنداجتماعی به طوری 
توانند ما را تحریک کرده، مطیع ساخته، منبع درد، لذت و اطلاعات مربوطِ به موقعیت و ها میهستند. آن

 (.Freund, 1990: 453روابطی باشند که در آن قرار داریم)
 

 پیشینه نظری

هجدهم شناسیِ قرنمین رشته با محوریت پیشگامان جامعههت به تبیینات اجتماعی، منشعب ازارتباط احساسا
( در 1816-1723)( و آدام فرگوسن1759)« 1تئوری احساسات اخلاقی»( در 90-1723)از جمله: آدام اسمیت

 ایل قرن بیستم است کهشناختی قرن نوزدهم و او(، و پیشگامان جامعه1767)« 2ای در تاریخ جامعه مدنیمقاله»
،  3از جمله: الکسیس دو توکویل شناسانی،به بعد، از سوی جامعه 1970ی بعد از حداقل نیم قرن غفلت، از دهه

انحرافات ظهور یافت.  شناسی، جامعه 7زیمل، گئورگ 6، فردیناند تونیس 5پارتو ، ویلفردو 4دورکیمامیل
«  9کار احساسی»و«  8مدیریت احساسات»ی دارنده بر فت، دررویکردی که همراه با این تحولات گسترش یا

  (. ,2006Turner :164است)    11آرلی راسل هوخشیلد«   10عواطف مدیریت شده»در کتاب 

 خود کیم، ازمی دورشناسی احساسات، عمدتاً در سطح کلان بودند. آنوهای کلاسیک از جامعهنظریه
 شخصهم« هاتاقعیواین » نشاگر واقعیت اجتماعی بودند که بیگانگی مارکس و رهبری فرهمند وبر، همه

 یک عمل ودکشیخطور که شود )همانپیکربندی سیستم معینی بودند. احساسات توسط افراد تجربه می
 رکِ یاتِ مشته تجرببهای اجتماعی های کلاسیک از احساسات، برای پیوند موقعیتفردی است(، ولی نظریه
زندگی  «مارکس»ل وان مثاگیرند، استفاده کردند. به عنها جای میکه در آن موقعیتتعداد زیادی از مردمی 
عصار اه مختص گیرد کشکل می «ساختارهای اجتماعیِ تولیدی»بیند که از طریق احساسی را طوری می

ت جربیاشود؛ تیگر می کارمختلف است. نظم اقتصادی مادی منجر به از خود بیگانگی و سرخوردگی در طبقه
 (.Wisecup & et al, 2006: 107شود)ی آن فرد تعیین میاحساسی یک فرد شدیداً از وضعیت طبقه

                                                 
1.  The Theory of Moral Sentiments 

2. An Essay on the History of Civil Society 

3. Alexis de Tocqueville 

4. E´mile Durkheim 

5. Vilfredo Pareto 

6.  Ferdinand To¨nnies 

7. Georg Simmel  

8. Emotion Management 

9. Emotional Labour 

10. The Managed Heart 

11. Arlie Russell Hochschild 



                                          
 1393 پاييز، چهارمست و يشناسی، سال ششم، شماره بمطالعات جامعه                                                     10

  

ود. بکشمکش  یان درها و برساختگراشناسی احساسات با مباحثاتی بین پوزیتویستبرای مدتی جامعه
ساسات روی اح بر «فرهنگی»و  «ثیرات اجتماعیاآزمون ت»های برساختی بر روی دکانون توجه رویکر

 ینند که در وهلهکل میستدلابود. عموماً برساختگرایان، احساسات ابتداییِ بیولوژیکی را نادیده گرفته و ا
 .(Scheve & Luede, 2005: 309اجتماعی هستند)احساسات محصول محیط  نخست،

ها، قعیتوابسته به تعریف مو اًعمدتمتقایل نمادین، احساسات، را های برساخت اجتماعی و کنشنظریه
-پوزیتیویست»کنند. درمقابل بینندکه درطول زمان و مکان تغییرمیواژگان احساسی و باورهای احساسی می

 اجتماعی هایهای خاصی از محرکوار و الگویافته به گروههای نامتغیر، اتوماتیکاحساسات را، واکنش«  1ها

های مربوط به احساسات گفتمان که باید بر روی کنندمی ادعا برساختگرایان (.Thoits, 1989: 320بینند)می
(. یعنی احساسات مادی نبوده Freund, 1990: 453های احساسی، تمرکز کرد)و چگونگی استفاده از واژه

ولی برساخته شده و یا شاید در طول تعاملات از طریق افراد مذاکره شوند؛ احساسات تا حدود زیادی از 
 (.Savage, 2003: 27شوند)طریق زبان تعدیل می

مه رده و ها انکار کگرایی اجتماعی، وجود احساسات اصلی و ابتدایی راز برساخت «قوی»ی یک نسخه
، وجود احساسات ابتدایی «ترضعیف» بیند. نسخهمی« فرهنگی -اجتماعی» احساسات را مفاهیمی برساخته

ات این موضوع بثامعمولاً بر  رایان اجتماعی،گیرد. برساختگها را نادیده میپذیرد؛ ولی اهمیت علی آنرا می
شکل گرفته  «رهنگیف -اجتماعی»تا چه حدی به صورت  کنندکه احساسات ابتدایی و غیرابتداییتمرکز می

اسات، فرایندهای شناسی احسدر جامعه« برساختگرایی مطلق(. »Thoits, 1989: 320اند)ثیر پذیرفتهایا ت
دا از بدن ات را جحساسادهد که یدگاهی از احساساتِ انسانی را نمایش میبیولوژیکی را نادیده گرفته و د

 (.Freund, 1990: 453گیرند)انسان در نظر می
بیشتر تمایل دارند که تاثیر احساسات ابتدایی را در « گرایانمتقایل نمادینکنش»گرایان، برخلاف برساخت

« فرهنگی  -اجتماعی»وزن قابل توجهی به عوامل  هنوز همها، تعاملات انسانی شناسایی کنند. با این وجود، آن
و  «یافتههای تعمیمانگیزش»گرایان، احساسات محصول مشترکِ متقایل نمادیندهند. از نظر کنشاختصاص می

های موقعیتی موجود، ممکن است وابسته به نشانه 2هستند. انگیزشِ یکسانِ  «فرهنگیِ خاصی -عوامل اجتماعی»
گرایان به دلیل این که متفابل نمادینچنین کنشدی یا خشم تجربه شود. از نظر برساختگرایان و همبه عنوان شا

ها متفاوت است، تجربیات احساسی نیز، باید در های موقعیتی، در طول زمان و بین فرهنگها و برچسبتعریف
شناختی روان «احساسی تجربه» های کلیدیِبه عبارت دیگر، مشخصه. ها متفاوت باشندطول زمان و بین فرهنگ

ها احساسات مختلفی هستند. بنابراین با بسط معنی، در درون و بین فرهنگ «فرهنگی -اجتماعی»نبوده و بلکه 
 3ی درگیریبهترین تعریف، به عنوان تجربه (. احساسات در ,1989Thoits :320شود)به وجود آمده و شناخته می

                                                 
1.

 Positivists 

2.
 Same 

3. Experience Of Involvement 
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برای پیدایش تجربیات  «نیات کنشگر»و  «دارارتباطات معنی» «اجتماعیشرایط »شوند. در نظر گرفته می
-ی ارزشمجموعهتوانند به عنوان زیر احساسی و کیفیت آن، بسیار مهم و اساسی هستند. بنابراین، احساسات می

  (.Turner, 2006: 164ها، علایق و مفاهیم در زندگی اجتماعی درک شوند)

های لفهوین مبظیر در ر به نت گرفته، تطابق نظیاها که از دیدگاه جیمز نشستویدر مقابل، از نظر پوزیتی
ای هواکنش» های محیطی، منجر بههای خاصی از محرکگروه ی احساسات وجود دارد.دهندهتشکیل

داقل ح« هنگیت فراگیر فراحساسا»شوند. می« نتایج معین»و « رفتارهای بیانی معین»، «وار معیناتوماتیک
ط این مفهوم، فقط احساسات هستند. با بس ها در همه جا رایجآیند که بعضی از واکنشوجود می به ن دلیلبه ای

تنوع، های مدتاز ش شوند کهی احساسات از طریق فرهنگ شناخته میابتداییِ اندکی وجود داشته؛ و بقیه
 (.Thoits, 1989: 320ده است)از توالی تغییراتِ سریع چندین احساسِ اندک اولیه تشکیل ش ترکیبات و یا

های تقریباً بزرگتری متمایز کردند به حوزه شناسی احساسات، این نظریات رامقالات بعدی از ادبیات جامعه
متقابل های کنشنظریه»، «های نمایشینظریه»شناسی احساسات را در چندین حوزه از جمله: که جامعه

بندی کردند طبقه «های مبادلهنظریه»و  «های قدرت و پایگاهنظریه»، « 1نظریات مذهبی تعامل»، «نمادین
 .شودها توضیح داده میاین حوزه یک از های هرکه در ادامه دیدگاه

 

 نمایشی نظریه

ناشی از عدم توانایی در تعادل، « خجالت»و « شرم»کند که احساسات منفی، مثل گافمن استدلال می
گافمن به خوبی، با در نظر گرفتن احساسات به عنوان نیرویی که فرد مطلوبِ فرد است.  «خودِ»نمایشِ  در

گیزانند، ادراک ما از جایگاه احساسات را، در کنترل نارا به پذیرش فشارهای موقعیتی و هنجاری برمی
کنند که افراد اجراهای های نمایشی بیان می(. نظریهWisecup & et al, 2006: 107دهد)اجتماعی بسط می

شود. شوند که از طریق فرهنگ هدایت میهای نمایشی به کار گرفته میایجاد کرده و در استراتژی نمایشی
ها را که نمایش ی فرهنگیشناسی متفاوتی وجود دارد؛ آن نسخههای مختلف، واژهاگرچه در میان نظریه

ی سرمایه»، و «گانواژه»، «منطق»، «هنجارها و قواعد»، «هاایدئولوژی»ی بر دارندهکند، درکنترل می
های تعاملی صوری در این باره است که کدام احساسات باید تجربه شده و در نمایش« ضمنیِ دانشی

احساساتی که از طریق قواعد   2های استراتژیک؛ یعنی نشرنمایش داده شوند. کنشگران، خودشان را با روش
. به هنگام نیاز، کنشگران به سوی منطق و دهندشوند، نمایش میهای احساسی هدایت میو ایدئولوژی

شوند. افراد،  کنند که چگونه و چه احساساتی باید نمایش دادهشوند که تعیین میواژگان فرهنگی کشیده می
کنند که از طریق فرهنگ هدایت شده هایی را بازی میهستند و نقش ضرورتاً، کنشگران نمایشی روی صحنه

ی فرهنگی دور نشده های نمایشی ارائه شدهها تا هنگامی که خیلی از نسخهآن ی تئاترها، بهو همانند همه
هنگامی که افراد از قواعد احساسی و نمایشی . شودشان داده میی نقشبارههای نمایشی درباشند، گواهینامه

                                                 
1. Interaction Ritual 
2. Emitting 
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-و ممنوعیت هانویسداده و برای اصلاحِ نقضِ پیشاحساسات منفی به ویژه شرم و خجالت نشان کنند،تخطی

 « 2هایدستورالعمل»و  «واژگان»ها شکنیشوند. افراد برای اجتناب از پیمانفرهنگی، بسیار با انگیزه می 1های
ها و قواعد ها مطیعِ نقشگیرند که در واقع آنمناسبی را به منظور متقاعد کردن خود و دیگرانی به کار می

ی صحبت کردن و حرکات بدنی خود را آگاهانه به شیوه های صوری،چنین، حالتمنمایشی هستند. افراد ه
-های میانکنند و در صحنهدستکاری می «احساسیِ در حال مواجهه»و  «ثیرِ قواعد نمایشیات»منظور ابقای 

ها و هنجارهای احساسی هستند از ابزارِ نمایشیِ فیزیکی مثل فردی، برای ارتباط با افرادی که حامیِ ایدئولوژی
   (.Turner and Stets, 2006: 26کنند)شیاء استفاده میلباس یا ا

  

 متقابل نمادینکنش نظریه
را به عنوان نیروی محرکِ اصلی، پشت  «هویت»و  «خود»متقابل نمادین،  های کنشنظریه

انگیزشِ  «خود»است. « تحققِ نمایشی»چیزی بیش از یک « خود»بینند.های احساسی میبرانگیختگی
وابسته  هایدهد که هر دو نقشها اجازه میکند که به آنهایی میافراد را وادار به رفتار به شیوه محکمی است که

متقابل کمی در مورد احساسات بحث کرده، کنش که میدجایییید کند. از آنابه هویت و فراهویتی را ت
س آن کنشگران اجتماعی، رفتارخود براساکه اندکار گرفتهگرایان، عمدتاً دیدگاهِ عملگرای ِمید را بهنمادین

به عنوان احساسات  «شرم»و  «غرور»کولی از  کنند. تحلیلرا به منظور کاربرد آن در نهادها تنظیم می
های ی نظریهی همهتعمیم اولیه. اخیر درباره احساسات داشته استهای پردازیثیر زیادی در نظریهااصلی، ت

ی خود را به تصورات هر چه بیشتر جهانی شده اد به دنبال این هستند کهمتقابل نمادین، این است که افرکنش
، توسط دیگرانی «خود»در تمامی تعاملات خود تثبیت کنند. هنگامی که  «های وابسته به مفهومهویت»خوبیِ 

بتی، ید شود؛ فرد احساسات مثایت -دهندالعمل نشان میهماهنگ با دیدگاه خود آن فرد عکس «خود»که به این 
ید نشود، ناسازگاری بین رفتار ایت «خود»چون احساس غرور و رضایت خواهد داشت. با این وجود هنگامی که هم

چون: پریشانی، اضطراب، خجالت و ای همالعملِ دیگران، احساسات منفیو عکس  3هدایت شده توسط خود فرد
کنند که طبق آن، هایی را امتحان میمادین روشن متقابلهای کنشپردازیآورد. بیشتر نظریهگناه به وجود می

رفتار و »و  «استاندارهای فرهنگی»، «هنجارها»، «خود»موافقت( در بین ) افراد به دنبال دسترسی به تجانس
ها، قسمتی از سیستم کنترلی هستند که در درون آن هستند. این استراتژی «العمل در مقابل دیگرانعکس

،  4کنترلِ هویتها، مثل نظریهجا گرفته است. به عنوان مثال، بعضی از نظریه «عیتموق»و  «دیگران»، «خود»
وجود دارد که به مفاهیم مشترک  بیند. برای هر هویتی، استانداردی ازهای چندگانه میرا ترکیبی از هویت «خود»

                                                 
1. Proscriptions 
2. Syntax 
3. Self-Directed 
4. Identity Control 
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کنند مفاهیمی ارزیابی می را بر مبنای «خود»شود. دیگران عنوان چارچوب مرجع، برای تنظیم رفتار استفاده می
استاندارد »های مفروض دیگران(، با العملعکس) در موقعیت «خود»که در رفتار فرد نهفته است. اگر درک از 

 «خود»شود. در پاسخ، مطابقت نداشته باشد، اختلاف به وجود آمده و احساسات منفی حس می« هویتِ فرد
ها درک شود را تعدیل کرده و یا توسط دیگران در موقعیت ، چگونه«خود»رفتار را تنظیم کرده و این که 

«  1ادراک از خود»، «رفتار»ید شود، ایت «خود»کند. بر عکس اگر را عوض می «خود»مفهوم متعارفِ از هویت 
 Turnerاحساسات مثبتی نمایش خواهد داد) «خود»بدون وقفه ادامه داشته و «  2مفهوم متعارف از هویت»و 

and Stets, 2006: 29 .) 
  

 مذهبی تعامل نظریه

های احساسی به مذهب، به عنوان نیرویی قدرتمند در ابقای ساخت اجتماعی وبر و دورکیم، از واکنش
نبوده، بلکه واقعیتی اجتماعی  ی شخصیاتجربه «مذهبی  3وجد»کید کرد که اکنند. دورکیم تکید میات

 5تمایلاتِ که مطابق آن،تحلیل کرده است  4تِ اجتماعیهای احساسی را به عنوان برساخاست. او واکنش
شود. چنین تجربیات احساسی، در نگاه دورکیم عنصر قهریِ قوی داشت. از نو تصریح می اخلاقیِ گروه

توانستند درمقابل چنین نیروهای احساسی مقاومت اجبار درعضویت دریک گروه حقیقی، نمیدلیل افراد به
 (.Wisecup & et al, 2006: 107کنند)
های از بومی و ی اوی دورکیم، از تشریحات اولیههای ثانویهاز تحلیل« نظریات مذهبی تعامل»

کانون توجهِ »، « 6تعاملات با روح و نشاط»هایی منجر به استرالیایی بیرون کشیده شده است. چنین تجمع
نیرویِ »یا  «حس قدرت بیرونیپدیداریِ »و  «احساسات شدید»، «بدنی  7های موزونحرکت»، «عمومی
را به منظور نشان دادن  «توتم»کرد. در نتیجه بومیان شد که افکار و احساسات را هدایت میمی «جادویی

آمد. بنابراین، برانگیختگی احساسی به وجود می «توتم»این قدرت خدا ایجاد کردند و به دنبال مراسم 
شناسی بود که تشخیص داد که بود. گافمن اولین جامعههای جمعی در بین افراد مذهب، پرستش سازمان

با   8کالینز. شودعناصر تحلیل دورکیم، همیشه و در همه جا در تعاملات چهره به چهره افراد، به کار گرفته می
تری وام گرفته است که این تئوری به دنبال تبیین انگیزش الهام از دورکیم و گافمن، برای ساختن تئوریِ قوی

دبانه و زودگذر: ومراسم م. 1شود:  احساسیِ مثبت و منفی است. کالینز، بین دو نوع مراسم تمایز قائل میانرژیِ
احساسات با . 2 شود وهمانند احوالپرسی کردن که موجب انگیزشِ انرژی احساسیِ مثبت با شدت پایین می

                                                 
1. Self-Perceptions 
2. Identity Standard 
3. Ecstasy 
4. Societal 
5.

  Sentiments 
6. Animated and Effervescent Interaction 
7.  Rhythmic Movement 

8. Collins 
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حالتِ »، «مرکز توجه مشترک» ،«طرفه و توجه آگاهی دو»، « 1با هم بودن»پایداری بیشتر، که ناشی از 
و  «حالت با علائم نمایشِ توجه و»، «حالات بدنی هماهنگی موزون در مکالمات و»، «احساسی اشتراکی

نامیده است، به  « 2مواجهه»است. بنا به ضرورت، کالینز، چیزی را که گافمن  «نوعی حس عدالت اخلاقی»
اصری است که توسط دورکیم به کار رفته است. در چنین ی عنبیند که آشکار کنندهمی ین تعاملییعنوان آ

شود که هم با زمان و هم با بر مبنای مواجهاتی ساخته و ابقاء می « 3انرژی احساسی»های تعاملی آیین
هدف کالینز، دفاع از ساختارهای کلان از طریق  (.Turner and Stets, 2006: 32-33مکان پیوند دارند)

 (.Wisecup & et al, 2006: 110ن فردی بود)ترکیب کردن تعاملات بی
دهند، باید همه عناصر کلیدی را فعال کنند.  ژی احساسی مثبت را افزایشتعاملی انر هایکه آیینبرای این

پرسی آوری افراد در فاصله نزدیک، سپس نشر مراسم احوالاین عناصر کلیدی عبارتند از: نخست جمع
« به اشتراک گذاشته شده حالات»دهد که در بازگشت، می ذر را افزایشکه سطح احساسات زودگ ایکلیشه

شود، که این هماهنگی می بین کلمات و بدن هماهنگی داده و موجب افزایش را«  4کانون توجهات»و 
ژی احساسی همراه است. به همان اندازه که انرژی احساسی جمعی را بالابرده و با افزایش سطح انرنشاط

که منجر به نمادی کردن این انسجام گشته و همراه با  شدهابد، انسجام گروهی نیز بیشتر یافزایش می
-یافته از تجربیات اعضای درون گروه افزایش مینمادهای گروهی، سرمایه فرهنگی مشخص تشکیل

 .(Turner and Stets,  2006: 32)یابد
 

 قدرت و پایگاه نظریه

 هایواکنشها با نئوپروتستان به دلیل مواجه« داریسرمایه»،  5کند که در طول اصلاحاتوبر بیان می
احساسی که در همه جا موجود بودند، به صورت ناقص ایجاد شد. افراد به دلیل احساس نگرانی به خاطر 

کوشند تجهیزات اند و یا طالب آن پایگاه هستند میای که یا به دست آوردهتعیین شده های از پیشپایگاه
-که سرمایهشان باشد را بدست آورند. زمانیکه ممکن است نشانگر پایگاه مورد علاقهی مادیهاموفقیت

داری رایج بود، وبر ادعا کرد که بوروکراسی عقلانی مستلزم مدیریت احساسی برای مجزا کردن واکنش 
 گیرندسازمانی قرار می که در محدودههای رسمی استهای شخصی در مقابل واکنشاحساسی از واکنش

(Wisecup & et al, 2006: 107.) 
ای وجود دارد که افراد همیشه در مواجهات، به دنبال افزایش مذهبی تعامل فرضیهچنین، در نظریههم

تواند فرهنگی خود را افزایش دهند که این می انرژی احساسی خود بوده و در تلاشند که موجودیِ سرمایه

                                                 
1. Copresence 

2. The Encounter 

3. Emotional Energy 

4.  Focus of Attention  
5. Reformation 
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ید شده و یا تعمیم داده ایافراد جامعه فهمیده و ت و یا توسط همه مشخص و یا منجر به گروه خاصی بوده
فرهنگی توسط قدرت و پایگاه شود. اگرچه ظرفیت برای افزایش انرژی احساسی مثبت و گسترش سرمایه

بوده و به نمادهای گروهی شود. افراد دارای قدرت ومنزلت قادر به افزایش انرژی احساسی مثبت معین می
دهند، درحالی که افراد دارای قدرت کمتر باید فرهنگی تعهد بیشتری نشان می گسترش سرمایهچنین، و هم

احترام گذاشته و در نتیجه انرژی احساسی کمتر و شاید منفی داشته باشند که منجر به تعهد کمتری نسبت 
شودکه افراد پایگاه تر میاجتماعی زمانی مهم های(. پویاییTurner and Stets, 2006: 33شود)به گروه می

ها است. هنگامی خود را از دست بدهند، چرا که احساسات تجربه و نمایش داده شده، وابسته به ویژگی
بینند، احساس شرم و خجالت کرده و هنگامی که شان میکه افراد خود را مسئول از دست دادن پایگاه

شوند. هنگامی که افراد دیگران را به خاطر احساس ناراحتی کرده و افسرده می تر باشد،این فقدان بزرگ
کنند، عصبانی شده و به حالت قدرت پرخاشی تغییر حالت داده و به شان سرزنش میاز دست دادن پایگاه

 1تحرکِ  «انتظارات» شان، احترام بگذارد.ها درمورد پایگاه ازدست دادهدنبال افرادی هستندکه به ادعای آن
ها پایگاهی داده شود افزایند. اگر افراد انتظار داشته باشند که به آنها میاییاحساسیِ بیشتری به این پوی

ولی نتوانند آن را به دست آورند، خودشان را به خاطر این شکست سرزنش کرده و احساس خشم زیادی 
دلیل این  که انتظار ندارند که پایگاهی به دست آوردند، اگر پایگاهی به دست آورند، بهکنند. اما افرادیمی

کنند، احساس رضایت کرده و تمایل زیادی دارند که تفاوت زیادی از چیزی که انتظار داشتند را تجربه می
 ,Turner and Stetsاند، احساسات مثبتی داشته باشند)ها دادهنسبت به کسانی که این پایگاه را به آن که

2006: 33). 
 

 مبادله  نظریه

های متقابل هستند ه افراد به دنبال افزایش رضایت خود بوده و این محرککند کفرض می نظریات مبادله،
دریافت پاداش یا سود  ها را دارای انگیزه. این نظریات، انسان(Rown, 2003: 6شوند)که موجب بقای روابط می

مدل اولیه این گان نظریات مبادله تا حدودی متفاوت است؛بینند. در حالی که واژهو دوری از هزینه و تنبیه می
متحمل هزینه شده )منابع را رها کرده و از منابع  چنین است که افراد به منظور دریافت منابع از دیگر کنشگران

ی کنند. تعمیم اولیه نظریات مبادلهگذاری )بهاء انباشتی( میسرمایه کنند( ومادی متناوبی چشمپوشی می
هایی باشند که استاندارهای اولیه گذاریها و سرمایهاز هزینه ها بیشتراحساسات این است، هنگامی که پرداخت

ها نبوده ها بیشتر از هزینهاند افراد احساست مثبت خواهند داشت. برعکس، هنگامی که پرداخترا رعایت کرده
نفی شود قرار گرفته باشد، افراد احساسات مچنین در زیر استاندارد چیزی که منصفانه و عادلانه فرض میو هم

، «مبادلهنوع »کند: ها تفاوت میخواهند داشت. ماهیت و شدت احساسات تجربه شده، با توجه به تعداد موقعیت
، «ی منابعدیگر دربارهقدرت نسبی و وابستگی کنشگران به یک»، «افتدی منابع اتفاق مینوع ساختاری که مبادله»

                                                 
1. Fuel 
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هایی که کنشگران برای ویژگی»، و «کار گرفته شده در مبادلههای عدالتی به داستاندار»، « 1انتظارات برای منابع»
   (.Turner and Stets, 2006: 41«)دهندهای سودمند نسبت میموفقیت و یا شکست در دریافت وام

بلاو،  وارهومنز شوند. کمفهوم فرض میاجتماعی، افراد فردگرا، ابزاری، خردگرا و بی درنظریات مبادله
ت از ا بازگشیبا واکنش  کههاییی کنشکند. از نظر بلاو، همهبهترین شکل معرفی می درنظریات مبادله را 

 دسته شود( درنر ارائه های مورد انتظاشوند که واکنششوند )هنگامی متوقف میسوی دیگران برانگیخته می
ی ق مبادلهاز طری ئه شدهراا دریافت خدمات مختلف گیرند. اگر افراد، آرزوی ادامهمبادلات اجتماعی قرار می

های د. در نظریهاناشتهدریافت ها باید الزاماً فوایدی را پس دهند که در گذشته داجتماعی را داشته باشند، آن
و ده شان موافقت شرهه، دربااخته شدکنند که قبلاً شن ای را تکرارمعاصر مبادله، افراد باید مکرراً مفاهیم معامله

 (.Rown, 2003: 6) اجتماعی مستلزم اعتماد است رف سودمند است. بنابراین مبادلهچنین برای هر دو طهم

ب قرار ورد خطاهی را مهای کلان و یا در سطح گروی احساسات معمولاً پدیدههای بالا دربارهنظریه
 شوند. دهند که به نحوی موجب قید و بند و یا محدودیت به جمع میمی

ی فردی که یک پدیده بیشتر از این« احساسات»دهد که چگونه میهای کلاسیک نشان این نظریه
مند، از جایگاهی که احساسات ها برای ایجاد انسجام و دیدگاهی نظامای اجتماعی هستند. ولی آنباشند، پدیده

سات، احسا های کلاسیک دربارهدرجامعه برخوردارند، خیلی مختصر وکوتاه بودند. به علاوه بیشترکارها و نظریه
های اجتماعی، مثل مذهب یا تضاد طبقاتی داشتند. بیشتر با دیگر پدیده 2معمولاً موقعیت ثانویه یا مماسی

آور در درون جمعیت در سطح کلان ی احساسات، به عنوان عوامل قراردادی یا الزامهای کلاسیک دربارهنظریه
ر بسط کاملِ ماهیتِ ذاتاً اجتماعی گرفتند. طرز عمل ظاهری احساسات در کارهای کلاسیک دقرار می

 108احساسات موفق عمل نکرد)

_107 :2006  et al, & Wisecup شناسی ی اوج جامعه، نقطه1975(. سال
ی فمنیستی به چاپ رساند؛ ی احساسات در یک مجموعهای دربارهاحساسات بود. آرلی راسل هوخشیلد مقاله

شناسی آمریکا در سانفرانسیسکو ی انجمن جامعهات را در جلسهی احساسباره، اولین نشست، در 3توماس شف
های سطح خرد از قشربندی در کتاب ی نقش مرکزی احساسات در پویاییتشکیل داد و رندال کالینز درباره

 .(Kamper, 1990: 4پردازی کرد)نظریه «شناسی تضادجامعه»خود با عنوان 

 

 گرایان اجتماعیهوخشیلد رهبر برساخت

او رویکردی  داد. شناسی احساسات را بسط و توسعهشیلد بر مبنای کار مارکس و گافمن، جامعههوخ
 ه عنوانبخود،  و اظهارات «عواطف مدیریت شده»تر و فراگیری را در پیش گرفت و با کتاب ترکیبی

 شود. شناسی احساسات شناخته میگرایان اجتماعی در جامعهرهبر برساخت

                                                 
1. Expectations for Resources 
2. Tangential 
3. Thomas Scheff 
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ناشی از کار احساسی، مفهوم «  1کارِ»ی از خود بیگانگی مارکس برای تبیین صدمات از نظریهدر واقع اقتباس او 
و « احساسات»، «لبخندها»ها کند که در درون سازمانیید میاگونه تو دقیقِ عواطف مدیریت شده را این 2بنیانی

و  (.Brook & et al, 2013: 276گیرد)از این که به خود فرد تعلق داشته باشد به سازمان تعلق می بیشتر« روابط»
نیاز قابل توجهی در کار هوخشیلد های خدماتی تقریباً پیشتحقیق گافمن از نمایشِ احساسی در سازمان

های خدماتی، قابل مقایسه با تئاتر نمایشی گافمن، تعاملات بین مشتریانِ سازمان است. مطابق با نظریه
کنشگران هستند و مشتریان تماشاگران ایش بوده، کارمندان همانکار صحنه نمکه محلاست، یعنی جایی

 .(Torland, 2012: 27)هستند
مند به احساسات گرانِ علاقه، برای همیشه دیدگاه خوانندگان و تحلیل«عواطف مدیریت شده»کتاب 

در تبادلات  ندخوشای  3لبخند به لبِ کارکنان خدماتی، انعامی هایرا تغییر داد. در حالی که قبلاً چهره
رفت، حال چنین تشخیص داده شده است که این لبخندها، جزئی از کار کارکنان اقتصادی به شمار می

ی با این بود که او صریحاً احساسات را به عنوان حوزه است. شاید بیشترین سهم هوخشیلد در این حوزه،
ا، نهادها و تجربیات افراد در هارزشی برای مطالعه تعریف کرد؛ چرا که احساسات نسبت به سازمان

احساسات که از  « 4دهیکارکرد علامت»تعاملات اجتماعی مرکزی هستند. به علاوه، استدلال او از 
های تعامل و نظریه 5متقابل نمادین هیثکنش گرایانههای برساختگیرد، شدیداً با دیدگاهت میافروید نش

 .(2006al, et  & Wisecup: 108)سازگار است  6اجتماعی کمپر
او یک نظریه  های ثانویه بودند.سائقاگرچه فروید با احساسات سر وکار داشت ولی برای او، احساسات، 

های پرخاشی و جنسی مشتق هکه از سائق اضطرابهای جنسی و پرخاشگری ارائه داد. سائق عمومی درباره
یادی از احساسات دیگر که شامل خوشحالی، ز حالی که به مجموعه شود دارای بیشترین اهمیت بود، درمی

های دیگر که به تشریح این فروید و خیلیشود، به نسبت توجه کمتری شده است. حسادت و افسردگی می
ها چنین مفهومی در دفاع از را ایجاد کردند که از نظر آن« من»و یا  « 7خود»اند؛ مفهوم موضوع پرداخته

 8اجتناب از تمایلات در اختیار،عموماً، به طور ناخودآگاه و بی «من»یا « خود»رود که این موضوع به کار می
، به لحاظ ماهیت عمومیِ منابعی که » 9مدیریت احساسات«رود. دیدگاهِ دردناک و ناخوشایند به کار می

 چنین مفهوم مدیریتدر اختیار دارند و هم«   10تلاش احساسی»های مختلف برای انجام افراد از گروه
کید امدیون فروید است. ولی دیدگاه مدیریت احساسات، به لحاظ ت« ناخودآگاه»و « غیرارادی»حساساتِ ا

                                                 
1 . Wrought 

2. Radical 

3. Lagniappe 

4. Signaling Function 
5. Heise  

6. Kemper 
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8. Affect 
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تر دهی آگاهانه و عمدی احساسات، متفاوتکید خود بر شکلاچنین تاحساسات و هم همه خود بر محدوه
 .(Hochschild, 1979: 558)از مدل فرویدی است

های اجتماعی، تعریف شناختی دارند، از طریق پیوستِی روانزمینهکه  از نظر کمپر، احساسات اولیه
آیند. احساسات ثانویه: )شرم، اجتماعی به وجود می و مفاهیم، در شرایط تعاملیِ متفاوت و سازمان هابرچسب

ساتی گناه، عشق، اضطراب، آزردگی و غیره( ازطریقِ ارتباط با تجربیات احساسی اولیه )در یادگیرنده( با احسا
پذیری( به رویدادهای معین، که احساس و یا اند )از طریق عوامل جامعهکه به عنوان ثانویه برچسب خورده

طور که افراد، به دنبال همان .(Thoits, 1989: 321شود)کشند، یاد گرفته میاحساسات اولیه را بیرون می
ی احساساتِ رکِ رفتار انحرافی و تجربهها باشد، برای دی تمایلات آنکنندهییداتجربیاتی هستند که ت

برای  « 1انتظاراتِ رفتاری»ها، در فرایند استقرار احساسات؛ ی موفقیت و یا شکست آنکننده منعکس
های شخصیتی نسبت داده و یا برچسب ساخته و به دیگران ویژگی « 2هایِ وابسته به نقش خودهویت»

کند که رویدادهای اجتماعی، ید میایوخشیلد مثل هیث و کمپر ت(. هLively & Heise, 2004: 1110)زنندمی
دهند و در همین راستا او افراد نشان می شان را بهشوند که اهمیتمی ایمنجر به احساساتِ خودانگیخته

 یابندتوانند از طریق مدیریت احساسات تغییر شکلدهد که چگونه این احساساتِ خودانگیخته میشرح می
(Wisecup & et al, 2006: 108.) 

 

 هوخشیلد مفاهیم کانونی در اندیشه

یشتر با برای رساسات شناسی احجامعه کردکههوخشیلد، چندین مفهوم کانونی را دراین رابطه شناسایی
ساسات اح ارهختی دربشنابیشتر تحقیقات جامعه مفاهیم، در که تخصص نداشتند تعریف کرده و اینکسانی

 اند.برجسته شده
است. او کار احساسی را به  «کار احساسی»دهد کی از مفاهیمی که هوخشیلد به طور دقیق توضیح میی

، «تلاش احساسی»کندکه فرد باید بعنوان بخشی ازکار خود انجام دهد. تعریف می عنوان تلاشی احساسی
خود فرد، متفاوت با  ارائه شده از طریق جامعه و یا « 3قواعد احساسی»شود که هنگامی به کار گرفته می

فردی باشد. در این صورت، احساسات باید به منظور تطابق با قواعد احساسی، مدیریت  احساساتِ حس شده
«  5بازی عمقی»و « 4بازی سطحی»های دارد که این مدیریت احساسات به روششوند. هوخشیلد بیان می

دیدگاهِ هوخشیلد را که احساسات توسط قواعد شناسان این جامعه (.Kenny, 2009: 6تواند انجام گیرد)می
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 را مورد استقبال قرار دادند شوندی فرهنگی کنترل میمدیریت رهبری شده طریق و از احساسی اداره
(Wisecup & et al, 2006: 108.) 

  

 قواعد احساسی و قواعد نمایشی (الف

ق ا از طریه. آنکنندریت میهستند که مردم حس، تفسیر، انعکاس، بیان و مدی حسیاتی «احساسات»
 «یموقعیت» و «ردیفبین»، «فرهنگی»، «اجتماعی»ثیر شرایط اتعاملات اجتماعی برانگیخته شده و تحت ت

یابیم که ر میاساتی داحس آور و نمایشقرار دارند. ما اغلب در زندگی روزمره، خودمان را با احساسات تعجب
ده شده ز هیجان کارمان)به عنوان مثال، در مورد ترفیع هم ندشومورد قبول جامعه بوده و مناسب فرض می

 (.Chu, 2012: 16)کنیم(و یا به هنگام عدم رعایت نظم در صف انتظار خشم خود را سرکوب می
اند. قواعد را بسط داده « 2قواعد نمایشی»و  «قواعد احساسی»به ترتیب مفهوم  1و اکمن هوخشیلد 

اهداف »و  «طول»، «شدت»، «اختصاصی حوزه» ، اشاره به باور درباره« 3احساسیهنجارهای»احساسی، یا 
کندکه زندگی قواعدی میو اشاره به (Thoits, 1989: 322کنند)، درموقعیتِ مفروض می«احساسات شخصی

کند که چگونه باید رهبری می باره در این«  4انتظارات هنجاری وابسته به نقش»اجتماعی فرد را از طریق 
هم در زندگی شخصی و هم در  «قواعد احساسی»های مختلف رفتار کند. به این مفهوم ردی، در زمینهف

هنجارها و  «قواعد نمایشی»، اکمنطبق نظر  (.Torland, 2012: 24گیرند)زندگی عمومی فرد قرار می
و چگونه  کنند چه احساساتی درموقعیت مفروض مناسب هستنداستانداردهای رفتاری هستندکه مشخص می

قواعد نمایشی یا  (. Yang and Chang, 2008: 880باید احساسات در معرض عموم نمایش داده شوند)
,Thoits کنند)می احساسی را تنظیم به همان صورت محدوده، شدت و ... رفتارهای، نیز  5هنجارهای بیانی

انی به این نکته توجه دارد که به لحاظ انتظارات و یا هنجارهای سازم« قواعد نمایشی» ولی ،(322 :1989
قواعد نمایشی، به انتظارات  (.Torland, 2012: 24های وابسته به شغل رفتارکند)چگونه باید فردی درموقعیت

کند. قواعد نمایشی ممکن است از عوامل های احساسی وابسته به شغل اشاره میی نمایشسازمانی درباره
که  اندکردهروش شناسایی سه،  7ساتون و 6شود. رافائیل یاجتماعی، شغلی و هنجارهای سازمانی ناش

استخدام »فرایند  سه روش عبارتنداز:این. کنندایجاد و ابقاء می ها این هنجارها راها ازطریق آنسازمان
 11ی دیگری دایندروفدر مطالعه«.   10هاها و تنبیهپاداش»و  « 9های اجتماعی کردنتکنیک»، « 8وگزینش
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کنند که حضور قواعد نمایشی به خودی خود کافی نبوده و تعهد به قواعد نمایشی استدلال می 1 ندو گراسرا
 (.Mishra, 2006: 7ثیر مهمی در نمایش احساسات دارد)ات

 

 تلاش احساسی و کار احساسی (ب

م دهند، ر انجای از کان بخشدر بسیاری از مشاغل، کارمندان نه تنها باید کار فیزیکی و ذهنی را به عنوا
 .(Torland, 2012: 23شود)چنین مجبور به انجام چیزی هستند که کار احساسی نامیده میها همبلکه آن

« بانیمهر»د که رومی از پرستاران انتظار. های احساسی خاصی هستندمشاغلی وجود دارد که خواهان نمایش
 «خونسرد» و« آرام»اید و پلیس ب «دبودنشا»و « بودندوستانه»کنندگان غذا دهند، عرضهنمایش« مراقبت»و 

 (.Chu, 2002: 1باشد)

کند که در محیط کار برای دریافت دستمزد هایی میکار احساسی نظیر کار، به طور کلی اشاره به فعالیت
حالتِ »یا نمایش احساسی که قصد تولید  «ظاهر بیرونی»شود؛ به نحوی که در آن کارگر، برای حفظ انجام می
(. و به Turner, 2006: 164شود)در دیگران دارد، وادار به سرکوب یا غلبه بر احساسات خود می «ذهنخاصی از 

کارکنانِ خدماتی، از احساساتِ مورد انتظار  «نمایش»شود، اشاره به ن فرآیندی که توسط خود فرد تعدیل میاعنو
ار یک فرد، فقط فرایندی انفعالی نیست؛ در ک  2(. تعدیل احساسات 2006et al,  & Thurau –Hennig :58کند)می

تواند به طور استراتژیکی و فعالانه به کار گرفته شود و با اهداف باطنی کارمند برای بلکه فرایندی است که می
  .(Hayward & Tuckey, 2011: 1518)ای و منابع فردی پیوند داردحفظ، انگیزش و پیشبردِ هویت حرفه

تعبیر  «تلاش احساسی»به منظور توافق با هنجارهای اجتماعی به  در نظر گرفتن احساسات فردی
ای خواهان این است که ما احساسات خاصی را نمایش داده و بقیه را سرکوب شود. هنگامی که حرفهمی

به  گیرد. هوخشیلد این تعدیل احساسات فردی را کهکنیم، مدیریت احساسی به منظور دریافت مزد انجام می
(. Chu, 2012: 17)نامدمی «کار احساسی»گیرد ای یا سازمانی انجام میبا هنجارهای حرفهمنظور توافق 

کار احساسی را «  4استفاده -مبادله»و  « 3ارزش -مبادله»استفاده از تمایز مارکس بین  با هوخشیلد،
ری قابل به منظور نمایش بدنی و صو «مدیریت احساسات»را  «کار»نمودی از نیروی کار دانسته و این 

 شود؛ بنابراین ارزش مبادله داردکند، از نظر او کار احساسی در مقابل مزد فروخته میمشاهده تعریف می
(Brook,  2013: 96). 

 مدیریت احساسی، قواعد که حالی در. گذاردمی تفاوت احساسی کار و تلاش احساسی بین هوخشیلد
 عمومی یحوزه در است ممکن احساسات ؛(حساسیتلاش ا) کنندمی اداره خصوصی زندگی در را احساسات

 یمبادله منظور به احساسات مدیریت عنوان به که شوندمی احساسی کار موجب نتیجه بشوند و در وارهءشی
                                                 

1. Gosserand 
2. Emotion Regulation  

3. Exchange-Value 

4. Use-Value 
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که  کند(. بر این اساس، کار احساسی به کارمندانی اشاره میRitzer, 2006: 249)شودمی تعریف اقتصادی
ها این نقاب را به منظور مواجه با انتظاراتِ سازمانی که شامل نقش وابسته به ناحساسات داشته و آ نقابی از

(. به طور کلی کار Yang and Chang, 2008: 879دهند)شود، به مشتریان نمایش میها نیز میشغل آن
 :(Smith and Gray, 2001: 230)شوداحساسی با سه ویژگی مشخص می

 د.کنندگان( تماس صوری و یا صوتی داشته باشنهکارمندان باید با مردم )مراجع. 1

  .دنن..( ایجاد کرس و .تحالت احساسی )به عنوان مثال قدردانی یا  مشتری() کارمندان باید در دیگری. 2

نترل دان را ککارمن های احساسیتوانند از طریق آموزش و نظارت، فعالیتکارفرمایان تا حدودی می. 3
 .(Torland, 2012: 26د)نکن
 

 بازی عمقی و بازی سطحی() مدیریت احساسات

چیزی هستند؟ هوخشیلد، احساسات، را به عنوان یک حس، همانند  چه حسیاتکنیم ولی ما حس می
کنیم که از نظر هوخشیلد، ما احساسات را به طور عمومی هنگامی درک می. کندبینایی تعریف می شنوایی یا
پیوندند. احساسات، همانند حسِ شنوایی کنیم، به هم میینیم و یا تصور میبکه ما میبدنی، با چیزی  1تمایلات

توانیم این کنم که حس کنم. ولی چگونه میگوییم سعی میما گاهی اوقات می»کنند. اطلاعات را مخابره می
های کند که احساسات در درون ما اندوخته نشده و مستقل از کنش؟ هوخشیلد اظهار می«کار را انجام دهیم

 .(Hochschild, 1983: 17)کنیمدر مدیریت احساسات ما در ایجاد احساس همکاری می. مدیریتی نیستند
یافته است، چنین فرض  هتوسع  3و کلارک  2پایه نظریات هوخشیلد، تویتز که بر مدیریت احساسات

ثابت « احساسات»ند. شوطریق اجتماعی برساخته می مدیریت، ابتدا از که، احساسات، به هنگامِ ندنکمی
ها، تابع های طبیعی نیستندکه به راحتی بروز کنند. بلکه آنطور بیولوژیکی رهبری نشده و پدیدهه نبوده، ب

ای اجتماعی هستند که، عمدتاً، از طریق هنجارها یا قواعد احساسی جریان اجتماعی هستند. دوماً، سازه
گرایان شرایط است. سوماً، برساخت با احساساتی مطابقکه چه  دهندکه به افراد آگاهی می یابندتحقق می

که احساس باشد؛ هنگامیتوانند مدیریت شوند. این بدین معنی میکنندکه احساسات میاجتماعی بیان می
کردن تجربیات احساسی خود  تواند برای یکیهنجارها آگاه است، می که از شود، فردیانحرافی تجربه می

 ای است(. مدیریت احساسات، فرایند گستردهKenny, 2009: 6احتیاط لازم را بکند) «هنجاریمات االز»با 
 کند که کار احساسی تحت آن شرایطهای احساسی و یا حالت صوری را با شرایطی منطبق میکه نمایش
   (.Turner and Stets, 2006: 164گیرد)انجام می

ار احساسی، عملِ نمایش احساساتِ متناسب، با هدف به دهند که کو مارتینکو، توضیح می  4گاردنر
باشد. بنابراین کار احساسی زیر مجموعه مدیریت ها میکارگیری شکلی ازمدیریت احساسات برای سازمان

                                                 
1. Sensations 

2. Peggy Thoits 

3 . Clark 

4 . Gardner 
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باشد. گاهی اوقات کارکنان بخش خدمات، به منظور نشان دادن احساساتِ متناسب در یک احساسات می
هوخشیلد . (Mishra, 2006: 7در معرض نمایش قرار داده و یا پنهان کنند) موقعیت، باید احساسات خود را

تر هستیم. چنین های مناسبکند، ما فعالانه درگیر مدیریت احساسات برای ایجاد واکنشاستدلال می
 (.Wisecup & et al, 2006: 108تواند چندین شکل به خود بگیرد)مدیریتی می

ود، دو استراتژی ششود و حسی که تجربه میکه حس میاحساساتی هوخشیلد، به منظور کاهش تنش بین
 زم تغییرطحی( مستلدهد؛ که اولی )بازی سرا ارائه می «بازی عمقی»و  «بازی سطحی»مدیریت احساسات: 

تی در ارزیابی شناخوانییر رو دومی )بازی عمقی( مستلزم تغ در رفتار، با امید تغییر در احساسات درونی بوده
رد تمرکز ظار از فرد انتهنجارهای فرهنگی بر احساسات مو بنابراین، هوخشیلد فقط بر آگاهی از است؛ تعامل

ا یاعی، کنترل و رات اجتمنتظانکرده بلکه به این مسئله نیز پرداخته است که چگونه احساسات به منظور برآورد ا
 (.Rown, 2003: 4شوند)سرکوب می

 

 بازی سطحی

چنین، مند و هشوی احساسات صوری کارمندان است که در حقیقت حس نمیهسطحی، دربردارند بازی
نگام هدا( به صلحن  وبه عنوان مثال: نمایش صوری، اشارات بدنی ) ی تغییرات ظاهر بیرونیدربردارنده

احساس  این که وجود بااست  به عنوان مثال، کارمند پذیرشِ هتل ممکن .نمایشِ احساسات مورد نیاز است
ین کارمند ار واقع ند. دککند، لبخندی مصنوعی بر لب داشته و به گرمی با مشتریان احوالپرسی تی میناراح

مایش نسطحی،  یک بازیمردم با استفاده از تکنشوند. کند که در حقیقت تجربه نمیاحساساتی را جعل می
صوری،  دنی و یابهای شمایدهند. ازطریق ناحساسات درونی خود تغییر میبه نفع بیرونیِ احساسات خود را 

نند به حالت توامی ت درونیها، با خم کردن سر یا تغییر حالت دهان، احساساچون با پایین انداختن شانههم
 .متناظر تغییر یابند

 

 بازی عمقی

افتد که احساسات کارمندان با موقعیت تناسب برخلاف بازی سطحی، بازی عمقی هنگامی اتفاق می
شان و یا از تجربیات گذشته، برای به کار بردن احساسات هایها از آموزشصورت، آنندارد که در این 

تغییر، در احساساتِ درونی از طریق چیزی بیشتر از ظاهر  بردارندهبازی عمقی در کنند.می مناسب استفاده
در بازی که  حالی شوند، درعوض می « 1بیرون به درون» بازی سطحی، احساسات از بیرونی است. در

های خود و به عبارت دیگر، کارمندان، از آموزش کنند.تغییر می « 2درون به بیرون»عمقی، احساسات از 

                                                 
1. Outside In 

2. Inside Out 
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کنند. با به کار بردن بازی ها استفاده مییا تجربیات گذشته برای کمک به انگیزش احساسات و یا واکنش
 (.Chu, 2012: 18-19)یابندعمقی، احساساتِ کنشی ایجاد شده، سرکوب و یا شکل می

کند. با تقلیدِ احساسات ما های احساسی ما را به الگوهای هنجاری تعدیل مینمایش بازی سطحی،
خوانیم که اجرای ما را تقویت کرده و سرانجام ممکن است می هایی را فراکنیم؛ بلکه ما واکنشحس نمی

اپیمای مورد مطالعه هوخشیلد، چنین داران هوی مهمانآن را تبدیل به یک احساس واقعی بکنند. درباره
ها واکنش نشان کنند؛ بنابراین، مسافران طوری به آنبودن می 1ها تظاهر به بشاشمشاهده شد که آن

های مسافران، منجر به احساسات داران دوستانه بوده است. پس واکنشکه گویی رفتار مهمان دهندمی
تری از وضعیت احساسی یک فرد است. دستکاریِ بنیادی بازی عمقی دربردارنده. شودمی  2مثبت حقیقی

مثبت از یک  تغییر مرکز ادراکی )تمرکز بر روی جنبه»، «نفس عمیق()شناختی از طریق دستکاری روان»
ای است که زدهکه مسافر مست، فرد وحشتفکر کردن به این)موقعیت  تعریف دوباره»و یا  «موقعیت بد(

شایستگی  شان دربارهتوانند احساسات خود را برای تطابق با عقیدهکنشگران می ،«رفتاری کودکانه دارد(
 (.Wisecup & et al, 2006: 108تغییر دهند)

آیند. در وار به وجود نمیهم در بازی عمقی و هم در بازی سطحی، حسیات به خودی خود و یا اتوماتیک
یا در شکل دادن به ظاهر بیرونی  کل درونی حسیات واست که یا در ایجاد ش هر دو مورد، بازیگر یاد گرفته

ها مداخله کند. در کنش سطحی، حالت صورتِ کنشگر و یا طرز قرار گرفتن بدن او، وانمودی و تحمیلی آن
حسیات « من  3کارکردِ خودآگاه»کنشگر نیست. در کنش عمقی،  رسد. یعنی، این قسمتی ازبه نظر می

 (.Hochschild, 1983: 36)کندخشی از من حفظ میبه عنوان ب فراخوانده شده مرا
شان که همیشه احساسات واقعی دهندکارکنان تشخیص می که همه دهدکیفی نشان میتحقیقات

شوند، وار ظاهر نمیاحساسات، به خودی خود و یا اتوماتیک که اینه ب نظرشان نیست. مطابق با نقش
کنند. هر دو بازی عمقی و بازی عمقی و یا سطحی تعدیل میکارکنان، نمایش احساسی خود را از طریق 

کند که های متفاوتی هستند. کنشگر موقع به کارگیری بازی عمقی، تلاش میسطحی، نشانگر نیت
در حالی که در بازی سطحی،  ؛احساسات خود را جهت سازگاری با قوانینِ نمایشی مورد نیاز تعدیل کند

 کنند. بازی عمقی،ون شکل دادن به احساسات درونی خود تعدیل میهای خود را بدکارکنان نمایش
که مقصود از این بازی حقیقی به نظر رسیدن در مقابل حضار  شود؛ چرانامیده می « 4نیتتقلید با حسن»

قواعد نمایشی برای  شود چرا که کارمندان ازنامیده می « 5نیتتقلید با عدم حسن»بازی سطحی، . است
و  6کند. مطابق نظر کوتو نه به خاطر کمک به مراجعه کننده و یا سازمان پیروی می حفظ کار خود
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3. Conscious Mental 
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داد )تعدیل احساسات مبتنی بر تقدم( و یا از طریق ، احساسات ممکن است هم از طریقِ درون 1مورگان
وند. داد )تعدیل احساسات مبتنی بر واکنش(، یعنی بعد از شروع تمایلات واکنشیِ احساسی تعدیل شبرون

ی بر تقدم و هم تعدیل احساسات مبتنی بر واکنش، نکندکه هم تعدیل احساسات مبتگراندی، استدلال می
 (.Kumar Mishra, 2006: 6به ترتیب با کنش عمقی و سطحی تطابق دارند)

 

 هااحساسات ابزاری برای سازمان

وجب مانی یا درمکنش سطحی و عمقی درمحیط تجاری برعکس بازی در زمینه نمایشیِ خصوصی و 
« یهابع سرمامن»ین را به خود بگیرد. ولی ا شود که صورت و احساسات فرد، مشخصات منابع سرمایهمی

نظور هنری، به م رهروزم گونه به کار گرفته شوند که در تئاتر، درمان و یا زندگیمنابعی نیستند که آن
دست ه ند که برای بها منابعی هستاینگیرند. مورد استفاده قرار می خودشناسی و یا پیگیری اهداف

را به عنوان منبع  توانیم احساساتدر کل، ما می (.Hochschild, 1983: 59)شوندآوردن پول استفاده می
 رندنجام کار نیاز داها برای اکار جسمانی در نظر بگیریم که شرکت ناآشکاری همانند پول، دانش و یا

(Brook, 2013: 98.) 
کند؛ چرا که درون گیرند، چیزی فراتر از خودِ فرد عمل میمورد بحث قرار می« دهانها»هنگامی که  

شوند. مکانِ بازی های سازمانی جانشین آن مینهادها، عناصرِ مختلف بازی از فرد گرفته شده و مکانیزم
ادیِ کند. بیشتر افراد و اشیاء، طبق قوانین و رسوم نهمدیریتِ احساسات، به سطوح نهادی حرکت می

ها، مدارس، کلیساها، انواع نهادهای مجازی، ها، زنداندهند. شرکت، با هم بازی را انجام میسازمان یافته
 کنند. به عقیدهعوض می «کنندههدایت» را با« کنشگر» بعضی از وظایف هدایتی را درنظر گرفته و رابطه

بخشد، ت مطلوب را در کارمندان تسریع میاز خیالات باطلی که حسیا نهادها، استفاده« گانرتبهعالی»
مسیر درست ها با این دیدگاه که کارمندان خود را در . سازمان(Hochschild, 1983: 59)کار درستی است

، رهنمودهایی را ایجاد کرده و « 2های احساسی مطلوبنمایش»ها به ایجاد قرار دهند و با وادار کردن آن
باشد که کارمندان اجازه این بدین معنی می (.Lazanyi, 2010: 150)کنندمی هایی منتشرها و داستانافسانه

های مورد پسند گونه که دوست دارند بیاندیشند و ببینند، و فقط مستلزم هستند که به شیوهندارند همان
تر شد، قضیه بسیار سادهجا ختم مینهادی )بازی سطحی(، حسیات خود را نمایش دهند. اگر موضوع به این

کارمندان خود القاء به  اندکسب کردههای بازی عمقی اطلاعات زیادیبود. برخی نهادهایی که در تکنیکمی
گونه که یک کشاورز، به منظور هدایت دیدِ همان. کنند که چگونه فکر کرده و بنابراین چگونه حس کنندمی

های کنند. یکی از شیوهرا مدیریت می زند، نهادها هم احساسات مابند میاسبِ بارکشی خود، بر او چشم
کنند که چه چیزی باید توسط کارمندان دیده شود. به عنوان مثال، آنان، این است که از قبل تعیین می
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کنند. دیدن چشمان ای را برای اولین کالبدشکافی دانشجویان طراحی میهای آموزشی، صحنهبیمارستان
گر فرد مورد ممکن است تداعی ،شودبدن او با چاقو بریده می فرد مرده و یا این که قسمتی از اعضاءی

علاقه یا خود شخص باشد و شاید باعث شود که دانشجو غش کرده، یا از ترس، پزشکی را همان لحظه و 
ها و تناسلی مرده، دست هایپوشاندن صورت و اندام .افتدجا ترک کند. ولی این به ندرت اتفاق میدر آن

ها های رسمی، اینهای سریع، استفاده از یونیفرم، و صحبتجسدِ شخص مرده، حرکتسپس دور کردن 
جلوی صحنه را  «نهادها»شوند. طراحی می  1که برای مدیریتِ حسیات انسانی هایی استهمه، سنت

 کنندکه محتمل است احساس کنیم را نیز هدایت می هایی راهای دید و حتی چیزیآرایند؛ شیوهمی

(Hochschild, 1983: 49-50). 
که با  ومی استای شخصی نبوده، بلکه نمایشی عمتجربه ت یک کارمند، دیگرادر نتیجه نمایش احساس

های نامهه و ارائه براحساسات ایجاد شدنمایش شود. بر این اساس، قوانینی، برای کنترل می نظارت کارفرما
 درونی را بهه و خشم زدکه چگونه مخلصانه لبخندینشود. کارمندان به منظور یادگیری اآموزشی الزامی می

-می دکارمندان یا ها،وزشروند. از طریق این نوع آمای میمهربانی و همدردی عمومی تغییر دهند به جلسات دوره

 (.Chu, 2002: 2)هندسازمانی را نمایش د «احساساتِ مطلوب»گیرند که احساسات واقعی خود را سرکوب کرده و 
مندانی بر کار دماتیخکید کردکه چگونه کارفرمایان بخشاسط مفهوم کار احساسی، هوخشیلد تازطریق ب

این مدیریت  دارند. ن تعاملکنندگاکارمندان و مراجعه ی احساسات مناسب باکنند که به منظور ارائهتکیه می
 ی که ازکار هدر مشاغل مربوط به خدمات است؛ در حالی ک« مزیتِ رقابتی»احساسات، بخش مهمی از

 «ساتریت احسامدی»ه کشود. هنگامی شود، صریحاً قدردانی نشده و پاداش داده نمیکارمندان خواسته می
ن ود، ممکشجرا میاشود که مطابق با راهبردها تبدیل می از نمایشی کاملاً شخصی به نمایشی عمومی

انگی از بیگ»و  «کار غیبت از»ی ندهاست این کار منجر به نتایج منفی شود که این نتایج منفی دربردار
به « ه نحو احسنتب»که احساسات،  ولی پس از آن(. Rown, 2003: 4)باشندفرد می «احساسات واقعی خود

او به  ر واقع،دند؛ کصورت تجاری درآمدند، کارمند دیگر احساس ساختگی بودن و یا از خودبیگانگی نمی
نه  «مقیعبازی »کند. صی واقع شده است، احساس رضایت مینوعی در مورد این که چگونه خدمات او شخ

میلی، با بی ندی و چها سربلکند. در هر صورت چه ببه انجام این کار کمک می تنها منبع بیگانگی نبوده، بلکه
 (.Hochschild, 1983: 135)شوندصورت و احساسات به عنوان ابزار استفاده می

حساسات اه چگونه دهد کمی به ما این بینش را داران هواپیما،مهمانهای هوخشیلد از کار احساسیِ تحلیل
ارگران به رسند. کروش میفداری همراه با نیروی کار فردی به ی سرمایهشکل کالا به خود گرفته و در جامعه

بق با نند، مطاساس کشوند احساساتی را که ممکن است به طور طبیعی در شرایط مختلف احاجبار وادار می
 (.Kenney: 6کارفرمایان تعدیل کنند) «قواعد احساسیِ »

 

 

                                                 
1. Human Feeling 
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 مدیریت احساسات، طبقه، خانواده و جنسیت

 ،«اتیرهای خدمکا»ر دهوخشیلد، در تحقیقات خود در رابطه با مدیریت احساسات به این نتیجه رسید که 
شود؛ این ام مینجاکار احساسیِ بیشتری « مشاغل زنانه»چنینهمو  «ی متوسطمشاغل مربوط به طبقه»

 -هت، جامعیت احساساشان بهتر برای مدیرکارهای احساسیاغلب به دلیل «زنان»باشدکه بدین معنی می
بقه طوالدین » هتر ازب «متوسط والدین طبقه»ات هوخشیلد نشان داد که قچنین، تحقیشوند. همپذیر می

ر احساسی ط با کاغل مرتبها را برای مشاآنفرزندان خود را برای مدیریت احساسات آماده کرده و « کارگر
طوری  خود را ، فرزندانکارگر که والدین طبقه دهدکنند. تحقیقی در این موضوع نشان میپذیر میجامعه

الی که والدین ود؛ درحرر میکنند که بیشتر با قوانین کنترل شوند که این در رفتار بیرونی به کاتربیت می
شامل  قوانین د که اینکنند که بیشتر تابع قوانین شونرا طوری تربیت میود ی متوسط، کودکان خطبقه

 (.Hochschild, 1983: 156شوند)احساسات هم می
کار فراتر از  فرایند و هبود« کنندهخسته» و« نامطلوب»تر، طبقاتی که کار، اغلب در میان طبقات پایین

ر سرکوبِ ه»و اغلب  «خشم»، «ناامیدی»، «رسسرکوب احساسِ ت»احساسی:  تلاشِکنترل کارگر است؛ 
روی  سی نیست.ار احساکتواند بار هولناکی باشد، ولی به خودی خود باشد. چنین چیزی میمی «نوع احساسی
با »، «دهشر گرفته ت به کابا هوی»افراد شاغل در مشاغل خدماتی،  داران هواپیما وطور که مهمانهم رفته آن

ی قرار انت حرفهکه به شدت در معرض خشو احساسی تلاش»و  «اده قرار گرفتهآداب معاشرت مورد استف
جرثقیل،  دانندگانگیران، گررانندگان کامیون، کشاورزان و ماهیها، کنند؛ کارگران کارخانهعمل می «گیردمی
 (.Ibid: 153)کنندنمیی خود چنین عمل در حرفه کشان، بناّها و غیرهلوله

 «قتصادیا -اعیاجتم»شوند. در این سطح ط کارمندان به دو دسته تقسیم میی متوسدر بین طبقه
ایش هویت ندکه نمه کارافرادی که برای ترویج فرآورده و یا شرکتی مشغول ب کارمندان زیادی وجود دارد

نی ارمنداکه ندرت بارمندان کدهند. ایننشانی ازماهیت آن فرآورده( تغییر می) «شرکتنمادِ آن»خود را به 
است  ند و مهمهستیران گتصمیم های مهم را بر عهده دارند ولی به نحوی نمایندهگیریهستند که تصمیم

چیزی که » هکمبنی بر این کلی تبلیغات، که این کارمندان در گفتگوهای احساسی چگونه به نظر برسند. قاعده
ی ندان طبقهکارم» کهجایی لی از آنهای اعتقادی است. و، خواهان کنش«به آن اعتقاد نداری را نفروش

مایل ت دارند،ندرآمد  شانرئیسان )افرادی که مشغول به فروش و ترغیب خدمات هستند( به اندازه «متوسط
اعضاءِ »د. ولی دهنمی همیتدارند که کار احساسی را چیزی فراتر از کار ندیده و بیشتر، به بهای این کار ا

سته شتر وابفلسفی بیمذهبی و ها، عقاید سیاسی،برای آن ،ی بزرگ هستندهاگیرندگان شرکتتصمیم «ارشد
 یتجربه آموزش و هاالشود و ملزومات بین خود و کار، زیاد و پراکنده هستند. در این جا، سبه شغل می
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و دهند که قوانین احساسیِ سازمانی را بیشتر روزانه، دست به دست هم می  1چماق و هویچهمراه با قوانین 
چگونه ببینند و احساس  هاکه آنجلو ببرند. سرانجام این قوانین، در مورد این «آگاهیخود»بیشتر به دور از 

که طول مدت استخدام بیشتر رسند. هرچه قدربه نظر می «هویت یک فرد»کنند به نظر طبیعی و بخشی از 
 :Ibidشود)تر میکار احساسی حقیقی کننده باشد،بوده و کار به لحاظ علاقه، قدرت و حقوق ماهیانه راضی

154-155.) 
ها فرض قرار دارند. آن« رتبهگیرندگان عالیتصمیم»یعنی  «دارانسرمایه»طبقه بالا  در بالاترین نقطه

دهند؛ قوانینی هستند دست، مشتاقانه خود را با آن وفق میرسمیِ رایجی که افراد زیرقوانین غیر کنند کهمی
چه چیزی »که از این رتبهویت خود آنان در نظر گرفته شده است. تصور این کارمندان عالیکه متناسب با ه

چقدر باید نسبت به بیگانگان »و  «چقدر باید سپاسگزار بود»، «از چه چیزی باید آگاه شد» ،«دار استخنده
در  «کارمندان»شود. ها میبرای بهترین کارمندان آن «فرهنگی رسمی»؛ تبدیل به «احساس دشمنی کرد

دیگران نداشته حقی جهت وضع قانون برای  کهنردبان طبقاتی، ممکن است با وجود این دورترین نقطه
-خلع ید لذت می  2ها از مجوزچرا که آن. باشند، بااین وجود، از آزادی کامل از قواعد احساسی لذت ببرند

ی طبقات وجود دارند و این یکی از همه نهند درکه مشاغلی که باری بر احساسات می برند. خلاصه این
شود. ولی کار احساسی فقط در مشاغلی تعریف می «بازی»و نه  «کار»که این کار به عنوان  دلایلی است

و توسط  «در دیگران حالت ذهنی ایجاد کرده»، «مستلزم تماس فردی با جمع بوده»افتد که اتفاق می
کامل زندگی  که خواهان استحاله گونه مشاغل اندکی از اینشود. احتمالاً تعداد  نظارت « 3ناظران»

دهند که کاراحساسی انجام میبیشتر افرادی. دربین طبقات پایین وکارگران وجود دارد احساسی بوده
هوخشیلد  کلی بنابر عقیده (. به طورIbid:155 -156متوسط قرار دارد) هستند که در طبقهدارای مشاغلی 
ی متوسط و بالا بیشتر ی کارگر بیشتر گرایش به کار با اشیاء دارند، اما افراد طبقهن و طبقهافراد طبقه پایی

 (.  370: 1379گرایش به کار با افراد دارند)استونز، 
، از «تعریف شغل»ی شباهت غریبی به دهد، ممکن است دربردارندهیک فرد در کار انجام می چیزی که

تری را تر تمایل دارند که کارکنان کوچککارکنان احساسی بزرگ. ته باشدفرزند چنین کارگری در خانه داش
دهند که کدام ناحیه از پردازند به آنان یاد میچنان که به آموزش فرزندانِ خود میتربیت کنند. والدین هم

ل (. هوخشیلد استدلاHochschild, 1983: 156، بعدها به لحاظ کاری مورد خطاب قرار خواهد گرفت)«خود»
-تمرین باید در نتیجه «های خدماتیشغل»مقابل  در «هایقه آبی»های متمایز که الزامات و پاداش کندمی

ی کند که نوزادان طبقهپذیری احساسی والدین باشد. این در بازگشت، به این موضوع دلالت میهای جامعه

                                                 
1. Carrot-and-Stick  

 (.Oxford Dictionary)رودمی ارک به تحبیب و تهدید سیاست معنی به ارتیعب به یا. است بد رفتار برای تنبیه ارائه و خوب رفتار برای تشویق ارائه سیاست به اصطلاح در

2. License 

3. Supervisors 
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ها تطبیق دهند؛ به این معنی که آن «اسیکارهای احس»پایین خود را با  متوسط باید بیشتر از فرزندان طبقه
 (.Thoits, 1989: 324کنند)دهند که واقعاً حس میچیزی را تغییر می

 ی متوسط و طبقههای طبقهی خانوادهخود، درباره در مطالعه ، 2شناسشناس جامعه، زبان 1برنشتاین
 سیستم»و  « 3بسته به موقعیتوا»یعنی سیستم « کنترل خانواده» کارگر انگلیسی بین دو نوع سیستم

شود. در سیستم وابسته به موقعیت، قواعد رسمی و مشخص تعیین تمایز قائل می « 4وابسته به شخص
گیرد و چه کسی باید چه چیزی انجام دهد. حق ایجاد قانون بر مبنای کند که چه کسی تصمیم میمی

لزوماً  «وابسته به موقعیت» دارد. خانوادهقرار  «پایگاه والدینی»و « جنس»، «سن»های رسمی مثل نسبت
دهند که هایی قرار میپایگاه ها به راحتی قدرت را در بنیاناستبدادی و یا از لحاظ احساسی سرد نیستند، آن

های وابسته به جاذبه»بنابراین،  ؛شوندتعیین می« احساسات فردی »و نه بر مبنای« شخصیغیر »به طور
اند. در سیستمِ کنترل شدهشخصی به آن پایگاه اختصاص داده تند که به طور غیرهایی هسجاذبه «پایگاه

مشاهده کرد، به . برنشتاین های رسمی استتر از پایگاهمهم «کودک»و  «احساسات والدین»وابسته به فرد، 
که از طریق کودک دارای حق انتخاب است. اگرکودکی، قوانینی را  وابسته به فرد، رسدکه در خانوادهنظر می

ها با برای او بیشتر توضیح داده شده و گزینه «موقعیت»ال قرار دهد، وشود را مورد سوالدین فراخوانده می
کند که شوند. با معین کردن و توضیح دادن موقعیت، کودک انتخاب میدقت بیشتری توضیح داده می

شود که مطابق با ه مقام، به کودک گفته میی وابسته برا مورد مشاهده قرار دهد. ولی در خانواده «قوانین»
. شودجواب داده می «پایگاه تغییرناپذیر»الی اگر وجود داشته باشد با توسل به وگونه سقوانین رفتارکرده و هر

« متوسط های طبقهخانواده»عموماً وابسته به موقعیت بوده و  «های طبقه کارگرخانواده»گوید: می برنشتاین
 (.Hochschild, 1983: 156-157به فرد هستند)بیشتر وابسته 

والدین طبقه »که  خود مشاهده کرد « 6طبقه و انطباق»کتاب  در « 5کوهنملوین»همین،  مشابه با
حالی کودک اشاره کند؛ دربیشتر تمایل به تصویب کارهایی دارندکه در آینده به احساسات و نیات «متوسط

را تصویب کنند. به احتمال خیلی زیاد،  «خودِ رفتار» یل دارند کهبیشتر تما «ی کارگروالدین طبقه»که 
را به دلیل این که در یک بازی گستاخانه و شرورانه شرکت کرده تنبیه  فرزندش «متوسط مادر طبقه»

شدن کودک و نهکندکه چرا عصبانی شده است. عصبانیکند؛ بلکه بیشتر به این دلیل تنبیه مینمی
متوسط بالاخص درمعرض سه پیام  کودک طبقه رسدکهبل تحمل است. به نظر میقا گستاخی او غیر

احساسات به قدرت و اقتدار گره خورده . «، مهم استاحساساتِ مافوق ما»قراردارد. اولین پیام این است: 

                                                 
1. Bernstein 

2. Sociolinguist 

3. Positional 

4. Personal 

5. Melvin Kohn 

6. Class and Conformity 



                                                                                29                                                         شناسي احساساتجامعه مديريت احساسات گامي در راستاي توسعه

شود. کودک با حساسیت نسبت به احساسات یمات توسط بزرگسالان گرفته میمو به این دلیل، اغلب تص
احساسات خود کودک »گیرد که آن را به خوبی تعبیر کند. دومین پیام این است: که شده و یاد می بزرگ

توانند به دلیل انجام دادن و یا انجام ندادن کاری محترم احساسات ارزش توجه دارند و می. «مهم است
ره خورده است. متوسط بیشتر از تظاهراتِ بیرونی، با احساسات گشمرده شوند. حس فردیِ کودک طبقه

بنابراین، به نظر  ؛«احساسات باید مدیریت، نظارت، تصویب و کنترل شوند»سومین پیام این است که 
ها خواسته شود احساسات خود را ی متوسط بیشتر تمایل به این دارندکه ازآنفرزندان طبقه رسدمی

گیرند چگونه ها یاد مینهایت، آناند. در شان آگاهی پیدا کردهمطابق با قوانینی شکل دهند که درباره
تر، پیام طبقاتیِ والدین به فرزندان خود شاید تقریباً به این به عبارت دقیق .احساسات خود را مدیریت کنند

شود چرا که شما برای دیگران مهم به شمار به احساسات شما توجه می»: ی متوسطصورت باشد: طبقه
شود چرا که شما برای دیگران به احساسات شما توجهی نمی»ین: پای طبقه«. روید و یا خواهید رفتمی

دهند ممکن است بالا که کار احساسی انجام میوالدین طبقه .«روید و نخواهید رفتمهم به شمار نمی
ها را مدیریت یاد بگیرید که آن»و « احساسات شما مهم است»این پیام را به این صورت ترکیب کنند 

کید ات «ریت کنیدیها را خوب مدآن»پایین ممکن است فقط برارکنان احساسی طبقهدر حالی که ک «کنید
: بالا که در کار احساسی تخصص ندارند ممکن است بدون توجه به این پیام کنند. برعکس، والدین طبقه

ت و والدین طبقا کید کنند؛ات «احساسات شما مهم است»بر این پیام که « ها را خوب مدیریت کنیدآن»
 -159)ای بین این دو پیام نبینندرابطهدهند، ممکن است هیچ پایین که کار بدنی یا تکنیکی انجام می

Ibid: 158.) 
به آن پرداخته است، مبحث جنسیت است. از نظر هوخشیلد، هر دوی  هوخشیلداز دیگر موضوعاتی که 

ی دهند. در همهنجام میاحساسی ا تلاش زنان و مردان، هم در زندگی خصوصی و هم در محل کار،
ها فرار کرده، دوست داشته شده، افسردگی را کنند از چنگ ناامیدیها، مردان به خوبی زنان، سعی میروش

احساسی به همان  تلاشی احساسی، آیا ی کلیِ تجربهخوار باشند. ولی در حوزهاز خودشان دور کرده و غم
اهمیت دارد؟ و آیا برایشان اهمیت یکسانی دارد؟ هوخشیلد  اندازه که برای زنان مهم است برای مردان نیز

 (.Hochschild, 1983: 62ال منفی است)وهر دو س عقیده دارد که جواب
های کنند، هوخشیلد بر آن دسته نظریههای جنسیتی را تبیین میهای مختلفی که تفاوتدر میان نظریه

فرهنگی در  زمینه که، بر نقش گستردهایدارند. نظریه هنجاری او کند که ریشه در نظریهکید میااجتماعی ت
کند. زنان و مردان با کید میاهای رفتاری و احساسی مناسب تشکل دادن به هنجارهای جنسیتی بر واکنش

های فرهنگی بر روی نوع و چگونگی نمایش چنین، ارزششوند. همانتظارات هنجاری متفاوتی مواجه می
های ها برای نقشاحساسات و اهمیت آن ها، در تجربهکنند. این تفاوتت میاحساسات اعمال محدودی

هنجارهای فرهنگی، عقاید و  ایجاد کرده و در بازگشت، این «هنجارهای فرهنگیِ احساسی»جنسیتی 
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 Leishaمند شوند)زنان بیشتر از مردان به احساسات علاقه شودکنند؛ که موجب میهایی را القا میمهارت

& Douglas, 2007: 7). 
امعه دارند. جگاه در پای از نظر هوخشیلد، زنان اختیارِ دسترسی خیلی کمی به پول، قدرت، اقتدار و یا

 :نتیجه دارد چهارها قشر اجتماعی وابسته هستند و این آن
عنوان  ن را بهر عوض آبه دلیل کمبود دیگر منابع، منبعی از احساسات ایجاد کرده و د« زنان»نخست، 

درصد از  6فقط  1980ل کنند )به عنوان مثال، در سامردان عرضه می پیشکشی برای کمبود منابع مادی، به
مدیریت  ا درهتوانایی آن دلاری داشتند( بنابراین، 15000درصد مردان، درآمد سالیانه بالای  50زنان ولی 

 تری است. برای آنان منبع مهم «وابسته»احساسات و انجام کارهای 
مایل تجنسیتی  که هریلطرق مختلفی برای زنان و مردان اهمیت دارد. به این دل احساسی به تلاش، دوم

به تعلیمات  ر بازار،سی دبه فراخوانی به انواع مختلفی از این کار دارد. به طورکلی، تخصصی شدن کار احسا
یزی ا از چه چهبچه دختر» دشوکه به دخترها و پسران داده می مختلف دوران کودکی و عواطفی تکیه دارد

دم اند؟ آهخته شدها از چه چیزی سااند؟ از شکر و نمک و هر چیزی که خوب است. پسر بچهساخته شده
مختلف  احساسی با وظایف «زنان و مردان»چنین هر نوع تخصصی شدن، هم «کوچولوهای تنبل و توله سگ

 «خوب بودن»در خدمت  «پرخاشگری»و « خشم»کنترل کند. زنان بیشتر تمایل به تربیت، با وظایف آماده می
کنی شف قانون ق مختلی اجتماعی از خشم علیه افرادی که به طری تعیین شدهدارند. برای مردان، وظیفه

 (.Hochschild, 1983: 163کند)را ایجاد می« پذیریآسیب»و « خشم»ی شخصی کنترل کنند، وظیفهمی
 هدربار« یایچیدهپهای ایدئولوژی»برای احساسات معین و « ریفیفرهنگِ واژگان دقیق و ظ»جوامع، 

، جوامع محیط چنینکنند و این فرهنگ احساسی باید یاد گرفته شود. همبعضی احساسات ایجاد می
سات دیگر اسبیشتر از اح ی بعضی احساسات،سازند؛ بنابراین احتمال تجربهپیرامون کودکان را تعمداً می

 (.Thoits, 1989: 324) است

-ن، روشو مردا زنان «کنندهتجربیات احساسیِ نگران»پگی تویتز، به این نتیجه رسیدکه درمواجه با 

ماعی ایت اجتی و حمی ذهنهای تصفیهگزینند. زنان، به دنبال روشهای مدیریت احساسی متفاوتی برمی
 نامه، شعر و رات،وشتن خاطکنند که به طور متفاوتی به موقعیت بنگرند و از طریق نبوده و سعی می

رده، در تر کتها آشفرکنند که وضعیت موجود چیزهایی مثل این، موقعیت را تجسم کنند. مردان، سعی می
به عنوان مثال  .(Kenney, 2009: 6پذیرند)اعمال ناخوشایندی درگیر شده و یا به راحتی اندوه خود را می

شتر احساس وده، بیمدلی بگیرند که بیشتر دارای حس هد میپذیریِ متمایز جنسیتی، زنان یابر اثر جامعه
ا زنان، باید قایسه بدر م کنند کهحالی که مردان باور می عشق کنند و کمتر قادر به ابراز خشم باشند؛ در

 (.Thoits, 1989: 322ترس و یا ناراحتی کمتری احساس و یا بیان کنند)
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 زنانگی»کید کرده و ابرکنترل و سرکوب احساسات ت « 1مردانگی فرهنگی»توان گفت: به عبارتی می
 .(Douglas, & Leisha 2007: 4کند)کید میاو تابعیت ت  3ثیرپذیریابر ت«  2فرهنگی

 «یی پایگاهحام»ا بی سوم و کمتر توجه شده این است که فرمانبرداری عمومی زنان، هر زنی نتیجه
یمای ثال، مهمانداران هواپدهد. به عنوان مران قرار میی دیگجا شدهتر را، در مقابل احساسات جابهضعیف

شود یم اغلب خواسته ذکر،منث، بیشتر در معرض بدزبانی مسافران قرار دارند؛ در حالی که از مهمانداران وم
(. یعنی هنگامی که Hochschild, 1983: 163ناپذیر خود را کنترل کنند)که در مقابل مسافران خشم توجیه

حساسی ایمن اکار اتثیراعضی تشان آنان را از بیدهند، پایگاه بالاکار احساسی انجام می خود، درحرفه مردان
 (.Wisecup & et al, 2006: 109سازد)می

 ز عواطففاوتی اها این است که برای هر جنسی سهم متی تفاوت قدرت بین جنسیتچهارمین نتیجه
دافعی از تی فادهبا است اغلب به فرودست بودن «زنان». ی تجاری قرار داردمدیریت شده در فهرست استفاده

ت که اسهاین استعداد ها،دهند. برای آننشان می های وابسته واکنشزیبایی جنسیتی، دلربایی و مهارت
انه شوند. ها بیگاین توانایی زشود و بنابراین احتمال دارد که بیشتر اپذیر میبرداری آسیببرای بهره بیشتر

ایجاد  ورل خشم ی کنتکنند احتمال دارد که بیشتر از توانایدانی که در مشاغل مردانه کار میبرای مر
ی وند. پس بعد از استحالهشها بیگانه شود و از چنین تواناییتهدیدهایی که در سراسر شرکت انتقال داده می

 (.:Hochschild, 1983 163کنند)ماهرانه، مردان و زنان کار احساسی را به طرق مختلف تجربه می

 

 گیرینتیجه

های کلاسیک آن ظهور یافت. این حوزه از شناسی و نظریهشناسی احساسات، از بطن جامعهجامعه
ی زیستی و غریزی نبوده و بیشتر، از شناسی، با این فرض به وجود آمد که احساسات دارای صبغهجامعه

شناسی است که از مت رشد و گسترش جامعهیابند. و این بیانگرِ عظطریق فرهنگی بسط و گسترش می
لای نظریات ارائه داده است. گرچه در لابهگری دراین حوزه طریق اندیشمندان نوظهورش، نظریات تبیین

شناسی، عمدتاً، از توان ردی از احساسات را پیدا کرد؛ ولی این حوزه از جامعهاندیشمندان کلاسیک، می
مندشان به رسمیت شناخته شد. از جمله یشمند عمده و کارهای ارزشو با ظهور چندین اند 1970ی دهه

توان به نام آرلی راسل هوخشیلد های قبلی اشارت رفت، میطور که در بخشاین اندیشمندان، همان
شناسی احساسات برداشته و بر مبنای کار مارکس و ی جامعهاشاره کرد که گام مهمی در راستای توسعه

ریزی کرده است. بدیهی است که ماهیت کار در عصر ما دگرگون احساسی خود را پی کاریگافمن نظریه
کنند. اگر زمانی، کار یدی شده است؛ و احساسات و عواطف نقش مهمی را در این دگرگونی بازی می

شد، در عصر ما این احساسات و عواطف هستند که موجب از خود بیگانگی موجب انقیاد کارگران می

                                                 
1. Cultural Masculinity 

2. Cultural Femininity 

3. Responsiveness 
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کند که در مشاغل داران هواپیما ما را متوجه افرادی میی مهمانشود. هوخشیلد با مطالعهیکارمندان م
چون پرستاری، معلمی، پلیس، منشگری و ... مشغول به کارند. تحقیقات هوخشیلد، مبین این خدماتی هم

جر به کار ی جامعه، منفردی و احساسات مورد مطالبه مسئله است؛ که تناقضات بین احساسات حس شده
چه تلاش برای جبران چنین تناقضاتی در محیط سازمانی به فروش برسد، کار احساسی شده و چنان

ف مدیریتی بوده و لهای مختکند که چنین کاری مستلزم روشگیرد. هوخشیلد بیان میاحساسی نام می
باشد که افراد از یشود. از دیگر دستاوردهای مهم هوخشیلد این موضوع منتایج متفاوتی را منجر می

کنند که این تنوع ناشی از چنین زنان و مردان، احساسات متفاوتی را تجربه میطبقات مختلف و هم
گیرد. همه موارد یاد شده در مجموع این ها شکل میی فرهنگبینی متفاوتی است که تحت سیطرهجهان

ی احساسات باز شده و این شاخه از جامعهشناسسازد که راه برای توسعه جامعهنکته را به ذهن متبادر می
 د.یهای اجتماعی کمک شایانی بنماتواند در راستای فهم پدیدهشناسی می
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